
บทที่  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยทางการตลาดบริการที่สัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋ว
แลกเงินไปรษณียของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. แบบของการวิจัย 
 2. ประชากรและหนวยวิเคราะห 
 3. การเลือกกลุมตัวอยางและแผนการสุมตัวอยาง 
 4. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 5. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 6. การวิเคราะหขอมูล 
 
แบบของการวิจัย 
 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดบริการที่สัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ตั๋วแลกเงินไปรษณีย ของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) 
 
ประชากรและหนวยวิเคราะห 
 
 ประชากรที่ ใช ในการศึกษาครั้ งนี้  ไดแก  ผู ใชบริก ารตั๋ วแลก เงินไปรษณีย  
ของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ในป พ.ศ. 2547 จํานวน 59,020 คน  
 (บริษัทไปรษณียไทย จํากัด 2547 : 37) 
 หนวยวิเคราะหคือหนวยบุคคล ไดแก ผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณีย ของบริษัท
ไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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การเลือกกลุมตัวอยางและแผนการสุมตัวอยาง 
 
 1. การเลือกกลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางไดแก ผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของบริษัทไปรษณียไทย 
จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชตารางสําเร็จรูปของ ยามาเน (Yamane. 1973 : 1088) ณ ระดับ
ความเชื่อมั่น 95 % และกําหนดใหมีความนาจะเปนของความผิดพลาดที่ยอมใหเกิดขึ้นไดเทากับ 
0.05 ซ่ึงมีจํานวนประชากรเทากับ 59,020 ราย โดยจะไดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 
 2. การสุมตัวอยางและแผนการสุม 
  วิธีการสุมตัวอยางจากผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของบริษัทไปรษณียไทย 
จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ใหครบตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ ซ่ึงจะใชวิธีการสุมอยาง
งาย (Simple  Random  Sampling)   โดยสุมเลือกที่ทําการไปรษณียรับจายที่ดูแลรับผิดชอบพื้นที่
จํานวน   10 ที่ทําการ  แลวสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental  Sampling) โดยสุมจากผูมาใช
บริการตั๋วแลกเงินไปรษณีย ณ ที่ทําการไปรษณียรับจายแหงละ 40 คน เฉพาะผูมาใชบริการตั๋วแลก
เงินไปรษณีย  แลวนําแบบสอบถามใหผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียเปนผูอานและตอบ
แบบสอบถามดวยตนเอง  ผูวิจัยจะอยูรอรับแบบสอบถามโดยทันที ทั้งนี้เพื่อคอยชี้แจงและอธิบาย
ขอสงสัยใหแกผูตอบแบบสอบถาม  
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดบริการที่สัพันธ
กับความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของ  บริษัทไปรษณียไทย จํากัด  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงแบงออกเปน 4 สวน  คือ 
 สวนที่  1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได เปนแบบเลือกตอบ โดยใหผูตอบทําเครื่องหมายถูกลงในชองวาง ตามตัวเลือกที่
กําหนด ลักษณะคําถามเปนประเภทคําถามปลายปด 
 สวนที่  2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาด เปนมาตรวัดแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับของ ลิเคิอรท (Likert’s Scales) โดยมีขอความใหผูตอบพิจารณา
ตามระดับของมาตรวัด 5 ระดับ คือ ความคิดเห็นมากที่สุด ความคิดเห็นมาก ความคิดเห็นปานกลาง 
ความคิดเห็นนอย และความคิดเห็นนอยที่สุด ซ่ึงในการตรวจใหคะแนนไดใหคะแนนเปน 5 4  3  2 
และ 1 ตามลําดับ 
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 สวนที่  3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณีย
ของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 เปนมาตรวัดแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับของ ลิเคิอรท (Likert’s 
Scales) โดยมีขอความใหผูตอบพิจารณาตามระดับของมาตรวัด 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากที่สุด  
พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอย และพึงพอใจนอยที่สุด ซ่ึงในการตรวจใหคะแนน
ไดใหคะแนนเปน 5 4 3 2  และ 1 ตามลําดับ 
 สวนที่  4 เปนขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบวิเคราะหเนื้อหา 
 
การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 การสรางเครื่องมือในการวิจัยรวบรวมขอมูล ผูวิจัยมีวิธีการสรางดังนี้ 
 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ ยวของ  ปจจัยทางการตลาดที่ สัมพันธกับ              
ความพึ งพอใจของผู ใช บริ การตั๋ วแลก เงิ นไปรษณี ย ของบริ ษั ทไปรษณี ย ไทย  จํ ากั ด                              
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. กําหนดขอบขายหรือนิยามตัวแปรเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดที่สัมพันธกับ      
ความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อนําขอมูลทั้งหมดมาบูรณาการสรางแบบสอบถามใหครอบคลุมเนื้อหาสาระ
ตามขอบเขตของการวิจัย 
 3. สรางแบบสอบถามเปน 4 สวน โดยใช กรอบแนวคิดของการวิจัย นิยามศัพทเฉพาะ
เปนแนวทางในการเขียนขอคําถาม ดังตอไปนี้ 
  สวนที่  1 เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได 
  สวนที่  2 เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดบริการ ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชอง
ทางการจําหนาย  การสงเสริมการตลาด การใหบริการของพนักงาน  กระบวนการจัดการ ลักษณะ
ทางกายภาพ   
  สวนที่  3 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณีย
ของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  สวนที่  4 เปนคําถามปลายเปดที่ถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะในการใหบริการ 
ตั๋วแลกเงินไปรษณียของบริษัทไปรษณียไทย  จํากัด  ผูใชบริการตองการใหปรับปรุงตาม               
ความคาดหวังของผูใชบริการ 
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 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตองเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา ภาษาที่ใชและปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 
 5. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอตอผูทรงคุณวุฒิ ไดแก  
  5.1 รศ.ดร.จิตตินันท  ชะเนติยัง   มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
  5.2 ผศ.จันทรพร  พัฒนะพราหมณ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
  5.3 ดร.ชินวงศ  ศรีงาม มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร  

  5.4 น.ส.ศรีประภา  ยิ้มสมิทธิ์ ผูจัดการสวนบริการการเงิน บริษัทไปรษณียไทย จํากัด      
           ที่มีความเชี่ยวชาญดานการสรางเครื่องมือวิจัยและดานการศึกษา เพื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของเนื้อหาพรอมทั้งพิจารณาความถูกตองชัดเจนของภาษาที่ใช  
 6. วิเคราะหคณุภาพของเครือ่งมอืโดยหาคา IOC (Item  Objective  Congruence  Index) 
ความสอดคลองที่ 0.5 ขึ้นไป ซ่ึงไดเทากบั 0.9 
 7. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไข แลว 
นําเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธใหพิจารณาความสมบูรณอีกครั้ง และนําแบบสอบถามที่
ผ านความเห็นชอบแลวไปทดลอง  (Try out)  กับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางในเขต
กรุง เทพมหานคร  จํานวน 30 คน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) เพื่อใหได
แบบสอบถามที่สมบูรณโดยวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ โดยมีเกณฑตัดสินวาถาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาใกลเคียง 1.00 (ประมาณ 0.8 ขึ้นไป) จะไมแกไขแบบสอบถาม แตถามี
คาต่ํากวา 0.8 ก็จะทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถาม ซึ่งผลการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธรวม
ไดเทากับ 0.9836  คาความเชื่อมั่นดังกลาวอยูในเกณฑ จึงถือวาแบบสอบถามนี้สามารถนําไปใชใน
การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยคร้ังนี้ได 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจยัดําเนินการดังนี้ 
 1. ผูวิจัยทําการแจกแบบสอบถามออกไปยังกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด โดยนํา
แบบสอบถามไปสอบถามกับผูใชบริการตั๋วแลกเงินไปรษณียของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เปนผูอานแบบสอบถามเองและตอบแบบสอบถามเอง โดยผูทําวิจัยจะอยูรอ
รับแบบสอบถามกลับคืนโดยทันที กรณีที่ผูตอบแบบสอบถามมีขอสงสัยไมเขาใจผูวิจัยจะคอยชี้แจง
และอธิบายขอสงสัยใหแกผูตอบแบบสอบถาม 
 2. จัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเองภายใน 30 วัน จนครบ 400 ชุด 
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 3. ตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถาม 
 4. จัดหมวดหมูของขอมูลในแบบสอบถามเพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป  
 
การวิเคราะหขอมูล 
 
 ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยดําเนินการดังนี้ 

1. ตรวจสอบความนาเชื่อถือของตัวแปรทั้งหมด 
2. ตรวจสอบความสมบูรณแบบสอบถามนํามาใหคะแนนตามแนวทางที่กําหนดไว 

 3. นําคะแนนที่ไดไปวิ เคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  โดยใชวิ ธีทางสถิติใน            
การวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
  3.1 แบบสอบถามที่เปนขอมูลสถานภาพสวนบุคคล ใชสถิติเชิงพรรณนา เพื่อใช
การวิเคราะหโดยหาคารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  3.2 แบบสอบถามที่เปนขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดบริการที่สัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ชวง ใชการนับจํานวนและใหน้ําหนัก
ความสําคัญของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม โดยกําหนดตัวเลขแทนน้ําหนัก ซ่ึงผูวิจัยไดใช
มาตรวัดแบบประมาณคา 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) และใชการวิเคราะห
โดยหาคารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  ในการวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่สัมพันธกับปจจัยทางการตลาด
บริการของบริการตั๋วแลกเงินไปรษณีย  ซ่ึงมีการใหคะแนนดังนี้ 
  5 หมายถึง มากที่สุด 
  4 หมายถึง มาก 
  3 หมายถึง ปานกลาง 
  2 หมายถึง นอย 
  1 หมายถึง นอยที่สุด 
  เกณฑการประเมินคาวัดระดับที่ใชในการแปลความหมาย โดยผูวิจัยเลือกใช 
วิธีการตามแนวคิดของเบสท (Best .1978 : 174 อางใน บุญชม  ศรีสะอาด. 2543 : 103 - 136) ดังนี้ 
  คาเฉลี่ย         4.51 – 5.00               หมายถึง      เห็นดวยมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย       3.51 – 4.50 หมายถึง เห็นดวยมาก 
  คาเฉลี่ย       2.51 – 3.50 หมายถึง     เหน็ดวยปานกลาง 
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  คาเฉลี่ย       1.51 – 2.50 หมายถึง เห็นดวยนอย 
  คาเฉลี่ย       1.00 – 1.50           หมายถึง      เห็นดวยนอยทีสุ่ด 
 3.3 แบบสอบถามที่เปนขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตั๋วแลกเงิน
ไปรษณียของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด แบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ใชการนับจํานวน
และใหน้ําหนักความสําคัญของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม โดยกําหนดตัวเลขแทนน้ําหนัก 
ซ่ึงผูวิจัยไดใชมาตราวัดแบบประมาณคา 5 ระดับ และทําการวิเคราะหโดยหาคารอยละ คาเฉลีย่ และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ในการวัดระดบัความพึงพอใจ มีเกณฑการใหคะแนนดงันี้ 
 5 ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

  4 ระดับความพึงพอใจมาก 
  3 ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  2 ระดับความพึงพอใจนอย 
  1 ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
 3.4        สถิติในการวิเคราะห 

     3.4.1  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) 
ความถี่ (frequency) 
รอยละ (percentage) 
คาเฉลี่ยทางเลขคณิต (arithmetic mean) 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

                    3.4.2  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) 
                                       ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของ 2  ประชากรหรือกลุมโดยสุม
ตัวอยางจากแตละกลุมตัวอยางที่เปนอิสระตอกัน (Independent - sample t-test) โดยใชคาสถิติแบบ   
t – test  ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%   
                   ทดสอบความแตกตางในกรณีที่ตองการทดสอบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง                     
ตั้งแต 3  กลุมขึ้นไปโดยการใชสถิติวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 
variance: One way ANOVA) โดยใชคาสถิติแบบ F – test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%   
                                        ทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคู โดยวิธี   Scheffe' ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%     
                                        ทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 กลุม โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงาย
ของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และจําแนกผลการศึกษาโดย
นําเสนอในรูปตาราง Crosstabs  ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%  
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